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1. ОI>ЩАЯ ХАРЛКТЕI'ИСТИКА РАБОТЫ 
Актуалыюсть темы ••сСJiеJtованин. Ikтyшrerrиe России в ВТО, 
обострение конкурентной борьбы на рынке товаров и услуг ориентируют 
руководство отечественных nредnриятий на развитие систем менеджмента 
качества (СМК). В основу nостроения современных СМК rюложсн nроцессвый 
подход. Er·o реализация rюбужласт руководитслей орr ·анизации оперировать 
значителыtыми массивами дюшых о состоянии процессов, прсобразовывать, 
анализировать и оценивать СОl\Сржание потоков информации, осуществлять 
упраrшяющие вощсйствия дня rювышсния результативности и эффективности 
систем менеджмсвта качества. Создание и nоследующее выrюлнсние 
автоматизированных nроцедур сбора, оценки и анализа информации о 
вы11олнении требований к качеству процсссов весьма трудоемок и сложно 
подпастся формализации. Решение :них задач в значительной стеnени зависит 
от использования совреметrых информационных технологий . 
В связи с этим аюуалыrыми дпя теории и пракгики яwrяются разработка 
методов анализа информационных потоков и оценка возможrюстсй их 
применении в программных прол.уктах, аккумулирующих информацию о 
rrpoцcccax СМК . 
Стенень разработанности нробJ1емы. Теоретические и методологические 
нроблемы унравлсния nроцсссами в системах менеджмента качества 
организаций яв;rялись нрслмстом исслспования таких российских авторов, как 
10. П . Аnлер, Н. М. Лбдикеев, С . Л . Александров, Г. Г . Азгальдов, 
Л . И . Лфоничкин, 13. Я. Бслобраr·ин, В. Г. !Зсрсан, Г. П. Воронин, 
С . 13. Василевская, О . Л. Дедов, В . К . Фсдюкшr, В. 13 . Реnин, В . С. Лаnшин, 
А . В . Гличсв , В. Л . Качалов, Л . Н. Кwrашян, Л . И. Ковалев, В . М . Краснова, 
Т . Л . Салимова, 10. Ф. Тельнов, Л . Л . Денисов, П. В. Кутелев и другие . 
Значительный вклад в развитие теории процсссrюго подхода в управлении 
предприятиями внесли зарубежные ученые и практики : Р . Лкофф, И . Ансофф, 
Д. Тойота, Э. Деминг, Т. J{авснrюрт, Г. Форд, П . Друкер, М . Портер, 
М. Мееарович, М . Хаммер, Д. Чамни, Р . Каrшан, Д. Нортон, Д . Харрингтон и 
другие. 
Несмотря на многоасnекnюсть имеющихся ttаучных исследований, 
теоретические и нрактичсскис вопросы, связанные с моделированием системы 
взаимосвязанных процсссов, разработкой подходов к формированию средств 
информационной поддержки СМК, созданием методик автоматизированной 
оценки эффективности преобразования ресурсов и результативности nроцессов 
СМК, требуют дальнейшего развития и изучения. Вышеизложенное обусловило 
научный и праК"rичсский интерес к исследованию в данном наnравлении . 
Целью диссерта•tиошюй работы ЯВJ\Ястся развитие теоретических 
положений и разработка nраК"ГИческих рекомещщций no моделированию 
nроцессов СМК на основе использования информациоrшых технологий. 
Для достижения поставленной цели в диссертационной работе решалнсь 
следующие задачи : 
систематизировать теоретические полходы к про несено-
орисвтироиашюму унра1шению орr·анизшtисй; 
- исследовать содержание и Jlа11равлснность ипформани01шых rютоков в 
системе nзаимодсйствующих 11ронессов СМК оргавизании; 
выявитr, возможности существующих средств информанионной 
поддержки систем менеджмента качества ор1·анизании; 
- созда·1ъ экономико-математическую модеш, системы взаимосвязанных 
rrроцессов СМК на основе теории наврюшс1шых графов; 
- предложить мсто;tику онсвки эффективности прсобразования ресурсов в 
вронессах СМК организации; 
- обосновать методику кианимстричсской оценки результативности 
IIPOI\eCcoв; 
разработать теоретико-множественную модСJн, информационной 
системы для анализа и оrtенки результативности и эффективности систем 
менс;(жмента качества нред11риятий и организаций и дать мсто;tические 
рекомендации но прове/\СIIИЮ анализа нроцсссов СМК и оператинвой 
экснсрпюй оценке ВЫIJолнения пла1юиых заданий организации 110 данным о 
BЫIIOJIHCIIИИ ПОСТаВОК И ИНТеНСИRIЮСТИ ПОТОКОВ ресурсов; 
- внедриТ!, информационную систему «Помощник менеджера качества -
Мастер» («ПМК-Мастер») в организациях Реснублики Мордовия. 
Объект исследоиа1шя- система мсJJеджмснта качества орrанизании. 
Предметом иссJJсдования являются теоретические и методические 
нроблсмы, связаrшыс с разпитием системы менеджмента качества организании 
на основе иснользования llpOI\CCCIIOJ'O нодхода и информационных технологий. 
Область исследования. Диссертация соответствует сnсниальности 
08.00.05- Экономика и унравлсние наро;щым хозяйством (п.13.Стандартизания 
и унравление качеством продукции: шr. 13.4. Организаrtиошю-экономическис 
нроблсмы формирования и МОIIИТориш·а систем менеджмента качества 
nрсднриятия (ор1·анизании); rн1. 13.5. Анализ и оценка результативности и 
эффективности систем менс;tжмснта качества врс;щриятия (организации) 
Паснорта сnсциалыюстсй ВАК (экономические науки). 
Теоретической и методоJJОI'Ической основой диссертационного 
исследова1шя nослужили научные труды отечсствсJшых и зарубежных ученых в 
области теории и врактики увравлсния процсссами в СМК организаций, 
публикации в периодической нсчати но данной нроблсме, а также материалы 
международных, весроссийских и регионалыJЫХ научных конференций и 
семинаров, nосвященных теоретическим и практическим аспектам анализа и 
оценки результативности и эффективности СМК организаций. 
В nроцессе исследования исnользовались такие общенаучные методы и 
nриемы, как научная абстракция, анализ и синтез, а также методы системного, 
структурно1·о, сравнительного анализа, квалимстрии, статистические методы, 
теория графов и другие. 
Информационную базу исследования составили периодические издания, 
книги, отчетные данные и материалы, nолученные в орtанмзацИАХ в процессе 
диссертационного исследования, ИliТернст-ресурсы. 
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Научная IIOBIIзнa диссертациоlt1101'0 исследоваiiИЯ заключаетсR в 
разработке теорстИ'Iеских положений и методического инструментария по 
развитию СМК организации на основе исnользования nроцесснога nодхода и 
современных информационных технологий. 
Основные результаты, опрсделRющие новизну проведешюrо 
исследования, состоят в следующем: 
- уточнено содержание nроцесснога подхода к развитию СМК в части его 
направленности на повышение эффективности отдельных процессов и бизнес­
процессов организации с nозиций рекомендаций международных стандартов 
ИСО 9001:2008, ИСО 9004:2009, а также современных требований к 
совершенствованию ynpaвлeJIИR качеством; 
разработана экономико-математическая модель взаимосвязанных 
nронессов системы мс11еджмента качества организации на основе теории 
направленных графов в форме преобразовашtых матриц: смежности 
<<Поставщик - потребитель», смежности 1юставляемых и потребляемых 
ресурсов, инцидентности nроцессов и ресурсов, nозволяющая 
систематизировать массивы заnисей по качеству nроцессов и проводить 
декомпозицию показателсй в задачах анализа процессов системы менеджмента 
качества; 
- предложсна методика оценки эффективности преобразования ресурсов в 
пронессах СМК, базирующаяся на определении nла1ювых и фактических 
функций прсобразованиR ресурсов и последующем вычислении на их основе 
nоказатслсй качества; даш1аR методика позволяет nроводить сравнительный 
анализ результатов nроизводствсююй деятельности организации и достижений 
nредnриятий-лидеров в данной отрасли с целью разработки корректирующих 
действий, направленных на улучшения в системе менеджмента качества; 
- nредложсна методика квалимстрической оценки результативности 
процсссов и удовлетворешюсти внутренних nроцессов-потребителей системы 
менеджмента качества организации, которая nозволяет nреобразовать 
информанию о процессах в количественные показатели, отражающие степень 
достижения заnланированных результатов; 
- разработана теоретико-множествеиная модель информационной системы 
анализа и оценки результативности и эффективности nроцессов, на основе 
которой спроектирована информационная система «ПМК-Мастер» для 
автоматизированной nоддержки системы менеджмента качества организаций; 
даны методические рекомендации по проведению анализа nроцессов СМК и 
оперативной экспертной оценке вьшолнения плановых заданий организации на 
основе данных о поставках ресурсов и интенсивности их потоков. 
Теоретическая и практическая значимость диссертационttого 
исследования. Теоретическую значимость имеют: уточненное содержание 
понятия процессноt'О подхода к развитию СМК в части его направленности на 
повышение эффективности отдельных процессов и бизнес-процессов 
организации; экономико-математическая модель представлениR системы 
взаимосвязанных процессов организации на основе теории наnравленных 
графов; тсоретико-множественная модель информационной системы для 
анализа процессов системы менеджмента качества организации. 
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Практическое значение имеют: методика оценки эффективности 
лреобразования ресурсов в процсссах СМК организании; методика 
квалиметрической оценки результативности пронессов; струК1ура 
информационной системы автоматизированной оценки nронессов СМК 
организации; методические рекоменпации по применению информаниошюй 
системы «ПМК-Мастер» в управлении системой менеджмс11та качества 
организации; результаты внедрения информационной rюмержки систем 
менепжмента качества в организациях Реелублики Мордовия. 
Личный BКJJЗJI автора в реализацию лроектов внедрения информационных 
технологий состоит в разработке и оnисании структуры и режимов 
исnользования И11формацио111юй системы, адаnтации лакста пр01·рамм к 
особенностям лроцессов организаltий, консультативной nомощи в освоении 
работы с системой, анализе nолученных результатов . 
Аnроб31tия результатов исследования. Основные теоретические и 
лрактические положения диссертации дОКJ!Зl\ЫВались и обсужлались на 
научной конференции «Огаревские чтения» (Саранск, 2007), Intemational 
Conference «Strategy of Quality in Industry and Education» (Vama, 2009), 
межрегиональной научно-лрактической конференции, лосвяще11110Й ламяти 
Н. В. Горюнова (Саранск, 2009), Международной научно-практической 
конференции «Татищевские чтения: актуальные nроблемы науки и практики» 
(Тольятти, 2010), Intemational Confercnce «Strategy of Quality in Industry and 
Education» (Vama, 2010), Междунарапной научно-практической конференции 
«Управление качеством в современной организацию> (Пенза, 201 0), 
Международной научной конференции «Применение многомер1101·о 
статистического анализа в экономике и оценке качества» (Москва, 201 0), 
Всероссийской научной конференции молалых ученых, аспирантов и студентов 
«Приклмные аспекты статистики и эконометрикю> (Москва, 2010), 
межрегиональной научно-лрактической конференции, посвященной ламяти 
1-1. В . Горюнова (Саранск, 201 0), Международной научно-технической 
конференции «Проблемы и перспектины развития отечествешюй светотехники, 
электротехники и энергетикИ>> (Саранск, 2010), Международной научно­
технической конференции «Измерение, контроль, информатизация» (Барнаул, 
2011), IV Российском форуме «Российским инновациям российский капитал» 
(Оренбург, 2011), IX ярмарке бизнес-ангелов и иннонаторов (Оренбург, 2011). 
Теоретические и лрактические разработки использованы для развития 
лроцессов СМК Саранского промышленно-экономического колледжа. 
Результаты диссертационного исследования исnользованы в 000 
«ТрансАвто», что подтверждено соответствующими сnравками о внедрении . 
Публикации. Основные выводы и результаты исследования нашли отра­
жение в 20 оnубликованных работах по теме диссертационного исследования (в 
том числе в 5 статьях в ведущих научных изданиях и журналах, 
рекомендованных ВАК) общим объемом 5 л. л., (из них 3,5 л.л. лично автора). 
Объем и структура диссертации. Диссертация вьшолнена на 179 
страницах, состоит из введения, трех глав, заключения. Работа содержит 31 
таблицу, 34 рисунка, 6 приложений . Сnисок исnользованных источников 
включает 182 наименования . 
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2. ОСНОВНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ ДИССЕРТАЦИОННОЙ РАБОТЫ, 
ВЫНОСИМЫЕ НА ЗАЩИТУ 
2.1. Уточненнос содержание IJOIIЯTIIЯ ю1роцсссный подход» в части его 
направлсшJОСТII на повышение эффсктив11ости отдельных процессов и 
бJJзнсс-нроцсссов ор1 ·анизации. 
Понитис 11роцсссного nодхода является nредметом исследования многих 
ученых. Провсдснный анализ трактовок данного nонятия nозволил установить 
следующие его особе111юсти : 
- выnотrенис взаимосвязанных действий по исследованию рынка, 
планированию, орr·юrизации деятелыюсти, учету и контролю, анализу и 
регулированию; 
- управление ключевыми nроцессами и результатами деятельности 
комnании, интегрирование разрозненных действий функциональных 
Подразделений; 
- измерение входных и выходных nоказателей любого nроцесса, оценка 
удовлетворенности nотребителя, реализация для всей системы и каждого 
процесса цикла управления; 
реализация взаимосвязанных видов деятельности предnриятия , 
nосредством которых входящие ресурсы (информация, сырье, материалы и т.д.) 
nреобразуются в nродукт (результат), предназначенный для nотребителя; 
- непрерывное управление с целыо повышения удовлетворенности 
nотребителей нутем выiюJшения их требований; 
подчинение структуры процессам, а nроцессов стратегии 
организации. 
Учет этих особенностей и различных определений процессного подхода 
позволил сделать вывод о том, 'ПО трактовка, изложенная в ГОСТ Р ИСО 9001-
2008, - «Примевение в организации системы nроцессов наряду с их 
идентификацией и взаимодействием, а также менеджмент nроцессов, 
направленный на получение желаемого результата» - является наиболее 
универсальной. 
Тем не менее, на наш взгляд, существующее оnределение целесообразно 
уточвить исходя из nоставленных в настоящем диссертационном исследовании 
задач оценки и анализа эффективности и результативности процессов 
организации. 
Желаемый результат в организации может быть достигнут различными 
путями, наnример, выпуск качественной продукции или оказание услуги может 
оказаться несоизмеримым по затратам ресурсов с конкурентами и тогда 
конкурентнос преимущсство будет утрачено . В результате, несмотря на 
высокие эксплуатационные характеристики, снижается спрос на продукцию . 
Приведенный пример позволяет сделать вывод о том, что менеджмент, наряду с 
достижением результата, должен быть направлен и на nовышение 
эффективности nроцессов. 
Второе уточвение также касается результата деятельности. Желаемый 
результат в ряде случаев достигается за счет высокой результативности одних 
nроцессов, наряду с существованием в организации nроцессов с низкой 
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результативностью. Прибыль от 
компенсирует убытки от выпуска 
высокорентабельного произподства 
нсвострсбовашюй продукции. Для 
приведеиной ситуации можно сделать вывод о том, что в менеджменте 
процессов следует значительное внимание обратить на получение высокой 
результативности в каждом из процессов системы менеджмента качества 
организации. 
С учетом вышеизложенного, а также рекомендаций международных 
стандартов ИСО 9001:2008, ИСО 9004:2009, современных требований к 
совершенствованию управления качеством предлагается уточненное 
содержание понятия процессвого подхода, который рассматривается как 
применевис в организации системы процессов, варяду с их идентификацией и 
взаимодействием, а также менеджмент, направленный на повышение 
эффективности, получение желаемого результата в отдельных процсссах и 
бизнес-процессах организации . 
2.2. Экономико-математическая модель системы взаимосвязаш1ых 
процессов СМК организации на основе теории направленных графов. 
Перспектинным направлением в моделировании системы процессов 
является применение теории графов. Участвующие в работе организации 
процессы представим вершинами направленного графа, а каналы, по которым 
от одного процесса к другому циркулируют потоки информации, документов, 
комплектующих деталей, материалов, продукции и т.д. (используем для 
данного множества обобщенное понятие - поток ресурсов), - ребрами, 
соединяющими входы и выходы процессов. Такой граф способен отображать 
структуру взаимосвязанных процессов в деятельности организации. Полезными 
достоинствами обладает форма представления, в которой граф определен с 
помощью совокупности матриц. В теории графов различают матрицу 
смежности вершин, матрицу инцидентвости и матрицу смежности ребер. 
Матрица смежности вершин позволяет подробно описать взаимодействие 
процессов СМК организации. Матрица инцидентности отражает 
взаимодействие процессов с поступающими и выходными ресурсами. Третьей 
конструкцией является матрица смежности ресурсов. В ней строки и столбцы 
соответствуют ребрам графа, что позволяет систематизировать взаимодействие 
ресурсов, используемых в организации. 
Исследования показали, что для последующего анализа и принятия 
решений по устранению несоответствий, повышению эффективности и 
результативности процессов системы менеджмента качества организации 
необходимо преобразовать исходные матрицы с учетом того, что каждый 
процесс в модели одновременно выступает в роли приемника и источника 
ресурсов (потребителя и поставщика), потоки ресурсов в деятельности 
процесса подразделяются на расходуемые и поставляемые другим процессам 
или внешнему потребителю. Проведеиное преобразование позволило создать 
удобный инструмент для представления и последующего анализа процессов. На 
рисунке 1 приведсна совокупность преобразованных матриц, представляющих 
взаимосвязанные процессы системы менеджмента качества организации . 
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Рисунок 1 - Модель представления взаимосвязанных процессов системы менеджмента качества организации с помощью 
преобразованных матриц 
2.3. Методика оценки эффективности преобразования ресурсов. 
Для исследования содержания процессов, отличий ожидаемой работы 
процессов от фактических результатов разработана методика оценки 
эффективности преобразования ресурсов в процессах на основе предложенной 
модели. С этой целью значения в ячейках на пересечении строк и столбцов 
матрицы смежности ресурсов представим в виде показателей эффективности 
прсобразования ресурсов в соответствующем процессе. Обозначим исходную 
характеристику как функцию преобразования ресурсов: 
f= Р., 1 Р.ы., 
где Р .. - значение входного ресурса nроцесса; 
Р вых - значение выходного ресурса nроцесса. 
Можно вычислить nлановые finл и фактические /;фал функции 
преобразования ресурсов. Плановая (номинальная) функция прсобразования 
определяется для заданного nериода времени как частное от деления nлановых 
значений входного и выходного ресурса. Фактическая функция прсобразования 
определяется аналогично, исходя из фактических данных за прошедший 
интервал времени. Если выходным ресурсом процесса является готовая 
nродукция, функции прсобразования будут оnределять ресурсоемкость, 
энергоемкость, технологичность, трудоемкость изготовления готового изделия 
и другие известные показатели. Действующая версия стандарта ИСО 9001 
относит термин «nродукция» не только к nредназначенной для потребителя или 
затребованной им, но и к любым заданным результатам nроцессов жизненного 
цикла. Следовательно, перечисленные выше nоказатели nрименимы и для 
других, nредшествующих выnуску готовой nродукции или завершению 
оказания услуги nроцессов жизненного цикла. Для содержательного анализа 
работы процесса вычислим отношение плановой и фактической функции 
nреобразования: 
Кэфф = jj;пл/fiiфaп· 
Учитывая, что эффективность, согласно словарю ИСО 9000, это «связь 
между достигнутым результатом и использованными ресурсамИ>>, назовем 
nолученный результат вычисления коэффициентом эффективности 
преобразования ресурса в nроцессе. 
Значение эффективности nроцесса зависит от того, какие критерии и 
эталоны исnользуются nри оnределении данного показателя. В качестве 
факторов, которые влияют на эффективность процесса, могут быть названы и 
другие nараметры, тем не менее характеристику преобразования ресурсов 
следует отнести к числу наиболее важных. 
Учитывая возможность nрименсиня как числовых, так и символьных 
форматов, представляющих зарегистрированные записи о ресурсах процсссов, 
определим возможный диаnазон изменения значений коэффициентов 
эффективности преобразования ресурсов в предлагаемой методике. Значение 
коэффициента КэФФ• равное 1, определяет запланированный характер 
преобразований ресурса в nроцессе. Значение КэФФ меньше 1 определяет 
nерерасход входного ресурса и, следовательно, требует привятия 
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незамедлитслы1ых корректирующих действий. Значение КЭФФ больше 1 является 
1юложитсльвым фактом, и 1юслс нроверки соблюдения нормативных 
требований к характеру деятельности процесса, наnример технологии 
nроизводства nродукции, nараметров инфраструктуры и т.д . , следует 
nовсеместно в оргавизации расnространять оnыт эффективного, рационального 
расходования ресурсов, т.е. исnользовать данвую методику как элемент 
бевчмаркинга. 
Разработанная методика оценки эффективности nреобразования ресурсов 
может быть исnользована для совершенствования nроцессного nодхода в ОАО 
«Электровыnрямителы>. В таблице 1 представлен фрагмевт матрицы 
инциденпюсти nроцсссов-nотребителей системы менеджмента качества 
организации и расходуемых ресурсов, связанный с изготовлением одного из 
видов технологического оборудования для собственного nроизводства -
установки финишtюй очистки деионизованной воды УФ-400А. Данная 
установка иснользуется на nредприятии в nроизводственном nроцессе по 
выnуску nолупроводвиковых изделий. 
Таблица 1 - Фрагмент матрицы инцидентности nроцессов-nотребителей и 
расходуемых ресурсов 
Ресурс 
... 
... ~ ~ :r 3 ... ... 
"' "' 
ci ., .; li 3 3 "' "" ... х :s: Q ... li Q li - "' 
., 
... ~ ..0 :r ., 3 "' ... 
"' 
., 
"' ~ ~ "'"' 3 3 ::: х "' :;! о ~ li .,_ ~ ~< t; >. ..0 :s: ' ~< iE "' о. iE • ~ х::.<: м :s: о. о 
"' 
0.~ :>:< ~ ~о ... 0: t; t;~ <.>0 о м ~ t; м ... 0: ~ "' ~о 
"' 
х ... ., Q ., м <..> :s: ..0 >. >-е ~'f ..0 ..0 0: ~ ..0 о. 10 0: 0: ~ ... ~ @ @ >. < 1: >- ~~ :r Процесс- "' о. <..> >. :s: ... ... u ... f- о. х u u u f- х 
потребитель ... f-
Планирование 1/1 
Проектированис 1/1 
Уnравление ш lQ.Q l2J. ш ~ 1М 120 l 
nроизводством 57,4 10,0 41,2 28,3 6,3 48,5 150 1 
Сбыт 1/1 1/1 
В матрице на nересечении строки и столбца приведсны плановые 
(нормативные)- числитель и фактические- знаменатель объемы расходуемых 
ресурсов для изготовления единицы продукции. Учитывая, что расходуемые 
ресурсы в матрице даны для завершения изготовления одной установки, 
численные значения в ячейках матрицы совnадают со значениями nлановой и 
фактической функций прсобразования соответствующих ресурсов . 
В таблице 2 nриведен фрагмент матрицы смежности ресурсов для 
nроцесса «Уnравление производством». 
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Таблица 2 - Фрагмент матрицы смежности ресурсов 
BXOДIIOII 
ресурс 
Выход11оll 
ресурс 
Уста11овка 
УФ-400Л 
0,96 1,00 0,95 0,97 1,00 0,99 0,80 
Анализ матрицы показывает, что значения коэффициентов эффективности 
преобразования для некоторых ресурсов меньше единицы и, ·:лсдовательно, 
необходимы поиск и анализ возможных nричин нссоответствий, проведение 
корректирующего действия . Особого внимания требуст анализ, связанный с 
низким значением коэффициента - 0,80 для трудозатрат на изготовление 
установки. Данный факт приводит к необходимости поиска nричин потерь 
трудозатрат на заготовительные и сборочные операции, проведения 
корректирующих действий для снижения трудоемкости изготовления изделия. 
Эффект от предпринятых действий определяется путем сравнения 
содержания матриц, диаграмм до и после корректирующих действий. 
2.4. Методика кваJJиметрической оце11Ки результатив11ости 11рО1{ессов 
см к. 
Одним из основополагающих требований к nолноценной реализации 
nроцессного подхода является достоверная количественная оценка 
результативности nроцессов организации . Для последующего 
автоматизированного nолучения таких nоказателей разработана методика 
оценки результативности nроцессов. Согласно определению словаря ИСО 9000, 
nод результативностью nонимается «стеnень реализации заnланированной 
деятельности и достижения заnланированных результатов» . Отличительной 
особенностью методики является строгое определение результативности 
nроцесса-nоставщика по удовлетворенности процесса-потребителя. Учитывая 
разнообразие видов деятельности и информации, ее отражающей, в 
современных организациях оправданным представляется использование для 
nолучения количественных оценок результативности процессов-nоставщиков, 
удовлетворенности nроцессов-nотребителей методов квалиметрии, получивших 
широкое расnространение в nрактической деятельности. В исследовании для 
всех видов квалиметрических показателей использован наиболее 
распространенный диапазон на шкале качества [О - 1], •·де 1 означает 
безусловное выполнение требований, О - невьшолнение, а nромежуточное 
значение - частичное выnолнение. Квалиметрическим эталоном (мерой), в 
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сравнении с фактическими данными, являются требования лроцессов­
лотрсбитслей . Процелура измерения автоматизирована. Соотношение 
ллаiЮВЬIХ и фактических значений ресурсов на входах и выходах процессов, 
исходя из критериев оценки, определяет численные значения локазателей 
удовлетворенности лроцессои-лотребителей, а следовательно, и локазателей 
результативности прОitессов-nоставщиков. 
Разработанная методика nрименсна JUIЯ оценки удовлетворенности 
внутренних nроцсссов-лотрсбитслей и результативности nроцсссов на 
трансnортном предnриятии 000 <<ТрансЛвто». В таблице 3 nриведсна матрица 
смежности нроцсссов 11редnриятия в исследованный отчетный период, 
содержащая единичные и комплексные ноказатели их результативности . 
Значения IЮКазатслсй рсзуньтативности в таблице меньше единицы говорят о 
невыполиснии ряда взаимных требований nроцсееов . С nомощью 
декомпозиции результатов о11и подвер!'аются анализу для выявления причин и 
nоследующеГО устраНС//ИЯ неСООТВСТСТВИЙ. 
Таблица 3 - Матрица смежности взаимодействующих процеесов предприятия 
000 «ТрансЛвто» 
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Маркстинг х 0,73 0,75 0,74 
Закуnки горюче· 
cмaЗOLIIIЬfX материалов х 0,55 1 0,77 
(ГСМ) и запчастей 
Планирование н х 0,95 0,91 0,93 
зa.rnю•tCIIИe договоров 
Логистика 1 0,84 х 0,92 
Погрузка и 
трансnортировка 0,82 строительных 0,61 1 0,73 х 0,64 0,77 
М3ТСj)ИЗЛО8 
Управление 1 о 0,92 0,84 х 0,69 
11ерсоналом 
Ремонт транспортных 0,57 
СQ<:_ДСТВ 0,80 х 0,68 
Резуль татив110СТЬ 0,85 0,47 0,83 U,84 0,82 0,82 0,83 процссса (Q.w,) 
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2.5. Теоретико-множествеш1ая модель информационной системы мя 
а11аJJИЗа и оценки резу;JьтативJюсти и эффективности систем менеджмента 
качества организации. 
Алгоритм автоматизированной оценки процсссов (АОП) можно 
представить как сочетание множества нроцессов орt·анизации, надлежащих 
оценке, и шести функций: 
АОП = (А;,J,Ф,ср, ЧJ,;,v), 
где А; - ресурсы оцениваемого процесса; f- функция оценки; Ф - функция 
комnлексирования (свертки) единичных показатслей; ffJ- функция измснсttия 
ttpoцccca; Ч1 - функция изменения вида комплсксирования; ~ - фуttкция 
изменения нормативов лрсобразования ресурсов; v -функция управления. 
В теорстико-множсствеюtую модель АОП входят также мtюжсства, 
связанные с nомощью функций в общую систему 
Ап, ~»Q, P,S,R,K, 
где Ап - множество плановых значений ресурсов; АФ - множество 
фактических значений ресурсов; Q- множество наказатслей результативности; 
Р - м1южсство nроцессов СМК; S- множество функций комnлексирования; 
R - множество нормативов преобразования ресурсов; К - множество 
коэффициентов эффективности прсобразования ресурсов. 
Алгоритмы модели представлены в виде блок-схемы (рис. 2) и 
предnолагают последовательное выполнение основных и вспомогательных 
процедур: ввод исходных данных о состоянии процессов, формирование 
эталонов функции оненки, определение единичных и комnлексных показателей 
эффективности и результативности процсссов, получение и вывод 
аналитической информации. 
2.6. Разработанная информационная система «ПМК-Мастср» для 
СМК организации. 
Для реализации алгоритмов оценки процессов СМК организации 
nроведсны исследование и разработка структуры информационной системы, 
которая nозволяет в автоматизированном режиме nолучить nоказатели 
результативности nроцсссов, удовлствореююсти nроцессов-nотребитслей, 
nроводить анализ nроцессов. Результатом исследования явилась разработанная 
информационная система «ПМК-Мастер». Обобщенная блок-схема комnлекса 
nриведсна на рисунке 3. Элементы структуры информационной системы 
оnределялись исходя из совокуnности требований и рекомендаций, 
содсржащихся в модели менеджмента для достижения устойчивого успеха 
организации, а также удобства диалога nользователя с информационной 
системой. Основными режимами работы системы являются: 
)> оnеративное уnравление регистрацией сведений о результатах работы 
nроцессов организации на основе учета их взаимодействия; 
:> формированис эталонов оценки ведения отчетных nериодов; 
)> демонстрация состояния nроцсссов на мнемосхеме, цветовая 
индикация критических точек в СМК организации; 
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+ 
Q=O 
d=O 
а= rp(P,A) ф = 1/f(S,Ф) 
Рисунок 2- Теоретико-множествеиная модель оценки nроцессов системы 
менеджмента качества организации 
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Рисунок 3 -Обобщенная блок-схема «ПМК-Мастер» 
)> вывод количественных показателсй рсзультативное111 процессов, 
удовлстворсшюсти работой поставщиков, аналитических данных; 
)> автоматическое формированис карт процессов СМК; 
)> введение, вывод справочных данных и содержания баз данных СМК 
организации по требованию пользователей системы. 
Информационная система «ПМК-Мастср» ориентирована на 
применсвис в качестве автоматизированного рабочего места (АРМ) 
мс·неджсра по качеству, возможно также ее использование в 
многопользовательском режиме в компьютерной сети . Разработаны 
подробные рекомендации по внедрению и эксплуатации средства 
информационной поддержки СМК организации. Система и базы данных 
защищены от несанкционированного доступа и копирования . 
В работе исследовано применение разработанной информационной 
системы «ПМК-Мастер» в образовательном учреждении, а также в ряде 
промышлснных организаций Республики Мордовия. Проведено 
исследование возможности активизации процессного подхода в СМК 
Саранского государственного промышлешю-экономического колледжа. В 
образовательном процессе сетью графов представлены три уровня 
дсятелыюе111 учреждения: процессы системы менеджмента качества 
колледжа, междисциплинарные связи в обучении, подпроцессы контроля 
знаний. Исходя из требований работодателей к конкретным навыкам и 
умениям обучаемых определена взаимосвязь необходимых компетенций, 
сформулированных работодателями, и предметов учебного плана. На 
рисунке 4 приведен лие111нr формы для вывода одного из результатов 
анализа состояния процессов СМК промышленно-экономическоrо колледжа 
в исследуемом периоде. 
ИтоrоеыН ICOtПJ)OII:t 0,91 1,00 
3оо<рьm. 
Моросе т,... 1,00 о, во 
~ Юtt'ypt1etfТDD 1,00 0,97 
Pa>p06on:o учобно-~о&.а-- 1,00 0,98 
Ро~ уче&о.а ",..._ 0,60 1,00 
~ учебно- eocrttТeтe/alttOr'O ~ессь 0,95 0,71 
Рисунок 4 - Соотношение оценок потребитель- поставщик для процессов 
системы менеджмента качества колледжа 
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Данные анализа свидетельствуют о nоложительных результатах работы 
nроцсссов «Разработка учебных rrJШIIOII» и «Итоговый контрош,», которые, 
несмотря на венепоставки требуемых ресурсов на входы процсссов, сумели 
выrrолнит1, вес плановые обязатсш,ства nеред внутренними процессами-
110трсбитслями . Из соотrюшеrшя потребитель- 1юставщик также следует, что 
иная ситуация складывается для пронессов «Маркетинг» и «Реализация 
учебно-воспитатслыюго процссса». Несмотря на rюлноценнос rюс1уrrлснис 
входных ресурсов, требования внутренних rютрсбитслсй не вь11юшrены. Это 
является основанием ДJIЯ принятия корректирующих действий по 
устранению rrссоответствий в работе да1rных процсссов. 
Информационная система применсна также для орrанизаr\ИИ 
пронесеного подхода на автотранспортном 11рсд11риятии 000 «ТрансЛвто». 
Выявлены взаимосвязи процессов, сформирована база данных, 
проанализированы рсзулнаты деятельности за исследуемый отчетный 
nериод. Л11ализ получеrшых результатов rюзволил выявить критические 
точки во взаимосвязи nроцсссов, сформировать предложения но устра1rеtшю 
IIССООТВСТСТВИЙ. 
3. ОСНОВНЫЕ ВЫВОДЫ И ПРЕД.IЮЖI:ШИЯ 
С позиций требований и рекомендаций международных стандартов 
ИСО 9001:2008, ИСО 9004:2009, а также современных требований к 
совершенствованию управления качеством уточнено содержание nонятия 
nронесеного nодхода в части его наnравленности на повышение 
эффективности отдельных nроцсссов и бизнес-процсссов организации . 
Исследованы содержание и направлетюсть информационных нотоков в 
системе взаимодействующих 11роцсссов СМК. Классификация за11исей о 
качестве послужила основой для nостроения алгоритмов обработки данных. 
Систематизированы возможности существующих средств 
информационной поддержки системы менеджмента качества. С учетом 
результатов исследования, а также действующих нормативных документов в 
области управления качеством сформироваtiЫ требования к информационной 
системе поддержки СМК в организации. 
На основе теории наnравленных графов создана экономико­
математическая модель взаимосвязанных процессов системы менеджмента 
качества организации в форме nрсобразованных матриц, которая nозволяет 
систематизировать массивы записей по качеству и проводить декомnозицию 
показателей в задачах анализа nроцессов СМК. 
Предложена методика оценки эффективности преобразования ресурсов в 
процессах СМК, базирующаяся на оnределении плановых и фактических 
функций преобразования ресурсов и последующем вычислеt1ии на их основе 
показатслей качества. Методика позволяет проводить достоверный 
сравнительный анализ результатов произведетвенной деятельности 
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организации и достижений нрсднриятий-лидеров в данной отрасли с целью 
совершенствования системы мс11сджмснта качества . 
rtрсдложсна методика ква.пимстричсской оценки результативности 
пронессов и уновнстворснности внутренних процсссов-потрсбитслсй 
системы мененжмснта качества организации, позволяющая оr1ределить 
степень достижения запланированных результатов. 
Разработана тсоретико-множествешшя модель информационной 
системы аваниза и оценки рсзуннативности и эффективности процессов , на 
основе которой разработаны информационная система «ПМК-Мастер» для 
автоматизированной поддержки системы менеджмента качества организаций 
и методические рекомендации по нровсдснию анализа процессов СМК и 
овсративной Jкспсртной оценке выiiOIIIICitия плановых заданий организации 
110 даННЫМ О ВЫilОЛIIеНИИ IIОСТЗВОК И ИIIТеНСИВНОСТИ ПОТОКОВ ресурСОВ . 
R ор1·анизациях Республики Мордовия внедрена информационная 
система «fiMK-Macтcp», позволяющая проводить в автоматизированном 
режиме мониторинг, оценку и анализ 11роцсссов СМК организации. 
Результаты внедрения системы в унравлснис пронессами Саранского 
I 'ОСуJщрствснного промышлснно-экономичсского колледжа и на предприятии 
«ТрансАвто» IIOЗBOJIИJIИ сделать вывод об се универсальности и возможности 
широкого примс11сния в организаниях и на предприятиях различных 
масштабов , видов деятельности и отраслевой принадлежности . 
4. ОСНОВНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ ДИССЕРТАЦИИ ИЗЛОЖЕНЫ 
В СЛЕДУЮЩИХ ПУБЛИКАЦИЯХ 
Статьи, онубликоваш1ые в изданиях, рскоме•щоваш1ых ВАК 
1. Панфилова О. С . Алгоритмы мониторинга системы качества 
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та.- 2010. - N~ 3(65). - С. 79-84. (0,47 п. л., в том числе автора 0,23 п. л.). 
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3. Панфилова О . С. Анализ эффективности использования ресурсов в 
процессах системы менеджмента качества 1 О . С. Панфилова // Прикасп. 
журн.: упр . и высокие технологии [Астрахань].- 2011.- N~ 1 (13).- С. 90-96 
(0,43 n. л.) . 
4 Панфилова О. С. Информационная поддержка уnравления бизнес­
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